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ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT ATAS KUALITAS 




Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi  (STIE) Perdagangan Padang 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan masyarakat pada Kantor Camat Kecamatan Siberut Selatan Kabupaten 
Kepulauan Mentawai. Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian penjelasan 
(explanatory research), karena dalam penelitian ini berusaha mengembangkan 
konsep, menghimpun fakta, dan menjelaskan hubungan kausal antara variabel 
penelitian melalui pengujian hipotesa. Populasinya adalah seluruh masyarakat yang 
ada di Kecamatan Siberut Selatan yang berurusan dengan aparatur Kecamatan 
sedangkan metode sampling menggunakan teknik accidental sampling sehingga 
ditetapkan jumlah sampel 100 orang. Teknik analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Regresi Linear Sederhana. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan masyarakat pada  pada Kantor Kecamatan Siberut Selatan 
Kabupaten Kepulauan Mentawai yang diperlihatkan oleh t hitung > t tabel (10,716 > 
1,645). Hal ini juga dibuktikan dari hasil pengujian signifikansi yang menyertainya 
yaitu Sig = 0,00 yang lebih kecil dari α = 0,05. 
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LATAR BELAKANG PENELITIAN 
 
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan/masyarakat. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan/masyarakat untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 
institusi/perusahaan. Dalam jangka panjang, institusi/perusahaan dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan/masyarakat dimana perusahaan/institusi 
memaksimumkan pengalaman pelanggan/masyarakat yang menyenangkan dan 
meminimumkan yang kurang menyenangkan (Atmawati dan Wahyuddin, 2007). 
Kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel yang cukup penting dalam 
pelaksanaan tugas kemasyarakatan atau tugas pelayanan umum (Nitisemito, 2001 : 
160). Dengan demikian jika seorang aparatur mampu memberikan pelayanan yang 
tinggi maka masyarakat akan merasa puas, sebaliknya jika kualitas pelayanan yang 
diberikan rendah, maka masyarakat yang membutuhkan pelayanan akan merasa 
tidak puas.  
Kantor Kecamatan Siberut Selatan merupakan salah satu contoh instansi 
yang harus memberikan pelayanan kepada masyarakat yang membutuhkan 
kelengkapan administrasi, surat-surat dan sebagainya. Kantor Kecamatan Siberut 
sebagai instansi pemerintah yang bertugas memberikan pelayanan umum 











Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara kinerja dengan hasil yang diinginkan 
(Kotler, 2005). Jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan akan puas. Jika 
kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa amat puas. Sedangkan 
Jacobalis (Suryo, 1998) menyatakan bahwa kepuasan adalah rasa lega atau 
senang karena harapan tentang sesuatu terpenuhi.  
Menurut Tse dan Wilton (dalam Tjiptono, 2004) disebutkan bahwa kepuasan 
atau ketidakpuasan pengguna jasa adalah respon pengguna jasa terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja setelah 
menggunakannya. Kepuasan pengguna jasa merupakan fungsi dari harapan dan 
kinerja. Oliver (dalam Tjiptono, 2004) memberikan pendapat bahwa kepuasan 
keseluruhan ditentukan oleh ketidaksesuaian harapan yang merupakan 
perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan merupakan 
fungsi positif dari harapan pengguna jasa dan keyakinan diskonfirmasi. Dengan 
demikian kepuasan atau ketidakpuasan masyarakat merupakan respon dari 
perbandingan antara harapan dan kenyataan. 
Dikemukakan oleh Logothetis (Warella, 2007) “Kualitas adalah pemenuhan 
terhadap kebutuhan dan harapan pengguna jasa atau klien serta kemudahan 
memperbaikinya secara berkesinambungan”.  Sedangkan menurut Doming 
(Tjiptono, 2004: 48) menjelaskan “Kualitas merupakan suatu tingkatan yang dapat 
diprediksi dari keseragaman dan ketergantungan pada biaya yang rendah dan 
sesuai dengan pasar”.  
Berkaitan dengan masalah kualitas pelayanan, pada dasarnya kualitas 
pelayanan merupakan suatu konsep yang abstrak dan sukar dipahami (Tjiptono, 
2004). Hal ini dikarenakan adanya empat karakteristik jasa/layanan yang unik yang 
membedakannya dari barang, yaitu tidak berwujud, tidak terpisah antara produksi 
dan konsumsi, outputnya tidak terstandar dan tidak dapat disimpan. 
Kotler (2009) bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan 
berakhir pada persepsi konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan itu 
sendiri merupakan penilaian menyeluruh konsumen atas keunggulan suatu layanan. 
Terdapat 5 (lima) determinan kualitas jasa yang dapat dirincikan sebagai berikut :  
1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.  
2. Ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu 
pengguna jasa dan memberikan jasa dengan cepat  
3. Keyakinan (confidence), yaitu pengetahuan dan kesopanan aparatur serta 
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau 
“assurance”  
4. Empati (emphaty), yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi 
pengguna jasa.  
5. Berwujud (tangible), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan 
media komunikasi. 
Mengukur kualitas pelayanan berarti membandingkan kinerja suatu jasa 
dengan seperangkat standar yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Parasuraman 
dkk (Tjiptono, 2004) menggunakan skala multi item yang diberi nama servqual 
(service quality). Alat ini dimaksudkan untuk mengukur harapan dan persepsi 
pengguna jasa dan kesenjangan (gap) yang ada di model kualitas jasa. 
Dikemukakan oleh Lehtinen (Tjiptono, 2004) bahwa ada dua dimensi kualitas jasa, 
yaitu process quality (yang dievaluasi pengguna jasa selama jasa diberikan) dan 
output quality (yang dievaluasi setelah jasa diberikan).  
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METODE  PENELITIAN 
 
Objek Penelitian 
Subjek penelitian ini adalah 100 orang masyarakat Kecamatan Siberut 
Selatan  yang sedang mengajukan permohonan pembuatan atau surat pengantar 
pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), IMB, Akte Kelahiran surat tanah dan 
surat-surat lainnya. 
 
Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah Metode dengan 
menyebarkan kuesioner kepada 100 orang responden. Kuesioner dengan bentuk 
pertanyaan tertutup, yaitu kuesioner yang menyajikan pertanyaan dengan pilihan 
jawabannya. Pengukuran data dilakukan oleh penulis yaitu dengan skala likert. 
Pertanyaan ini mempunyai skor tertinggi 5 (lima) dan terkecil 1 (satu).  
 
Teknik Pengambilan Sampel  
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
accidental sampling. Menurut Soehartono (2002), Accidental sampling disebut juga 
convinience sampling. Seperti yang ditunjukkan oleh namanya, orang yang diambil 
sebagai anggota sampel adalah mereka yang kebetulan ditemukan atau mereka 
yang mudah diterima dan dijangkau.  
Sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat yang sedang mengajukan 
permohonan pembuatan atau surat pengantar pembuatan Kartu Tanda Penduduk 
(KTP), IMB, Akte Kelahiran surat tanah dan surat-surat lainnya . 
 
Operasional Variabel Penelitian 
Definisi operasional variabel dalam penelitian ini sebagai berikut : 
 
Tabel 1 
Definisi Operasional Variabel 
 
No Variabel Definisi Indikator Skala
1 Kepuasan masyarakat Kepuasan masyarakat merupakan faktor Tanggapan masyarakat yang meliputi Skala 
(Variabel Y) yang sangat penting dan menentukan tingkat kinerja dan tingkat harapan likert
keberhasilan suatu badan usaha karena terhadap kualitas pelayanan 
masyarakat adalah konsumendari  produk 
atau jasa yang dihasilkannya
2 Kualitas pelayanan Kualitas adalah pemenuhan terhadap - Reliability Skala 
(Variabel X) kebutuhan dan harapan pengguna - Responsiveness likert
jasa atau klien serta kemudahan - Assurance 
memperbaikinya secara - Tangible
berkesinambungan
 
Teknik Pengolahan Data  
Data yang telah diperoleh diolah dan disajikan dalam bentuk tabel, kemudian 
data tersebut dianalisis menggunakan alat analisis yang peneliti akan gunakan. 
Analisis kuantitatif, yaitu analisa yang menginterprestasikan data dalam bentuk 
angka-angka. Analisis ini digunakan sebagai alat bantu statistik, sehingga 




memudahkan penulis menafsirkan data mentah yang diperoleh. Penulis menghitung 
dengan menggunakan aplikasi software SPSS 16.  
 
Reliabilitas dan Validitas  
Untuk mendapatkan kualitas hasil penelitian yang bermutu dan baik, maka 
terlebih dahulu harus dilakukan uji validitas dan reliabilitas agar data-data yang 
diperoleh valid dan reliable. Pengujian validitas adalah pengujian untuk mengetahui 
kemampuan indikator-indikator suatu konstruk (variable laten) untuk mengukur 
konstruk tersebut secara akurat.  
Variabel indikator memenuhi kriteria valid jika memiliki corrected item-total 
correlation yang bernilai positif. Jika masih terdapat nilai corrected item-total 
correlation yang bernilai negatif, maka harus dilakukan pengujian kembali sampai 
tidak ada corrected item-total correlation yang bernilai negatif.  Setelah dilakukan uji 
validitas, hal selanjutnya yang harus dilakukan adalah pengujian reliabilitas. 
Pengujian reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran 
tetap konsisten apabila diukur dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 
dengan menggunakan alat ukur yang sama. Indikator untuk uji reliabilitas adalah 
Cronbach Alpha. apabila nilai Alpha Cronbach > r tabel berarti menunjukkan 
instrumen yang digunakan reliabel (Suliyanto, 2005).  
 
Uji Asumsi  Klasik  
Uji Normalitas  
Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah residual yang diteliti 
berdistribusi normal atau tidak dengan menggunakan analisis menggunakan uji 
statistik yaitu analisis kolmogorov – smirnov. ( Suliyanto , 2005)  
 
Uji Multikolinearitas  
Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinearitas antar variabel independen 
yang memiliki kemiripan dengan variabel independen lain dalam satu model. Salah 
satu caranya adalah dengan melihat dari tabel coefficient correlation antar variabel 
bebas. Jika nilai korelasinya tidak lebih dari 0.5, maka model tidak terdapat 
multikoliniearitas. Jika kurang dari 0.5 hal ini tidak terjadi gejala multikoliniearitas, 
artinya tidak adanya hubungan antar variabel bebas. ( Suliyanto , 2005)  
 
Uji Heteroskedastisitas  
Heteroskedastisitas adalah varian residual yang tidak konstan pada regresi 
sehingga akurasi hasil prediksi menjadi meragukan. Uji heteroskedastisitas 
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan 
variance dari residual satu observasi ke observasi yang lain. Untuk mendeteksi 
gejala heteroskedastisitas, ada atau tidaknya heteroskedastisitas dari pola gambar 
Scatterplot model. Jika nilai probabilitasnya > nilai alpha (0.05), maka dapat 
dipastikan model tidak mengandung unsur heteroskedastisitas atau t hitung < t tabel 
pada alpha 0.05 ( Suliyanto , 2005). 
 
Uji Regresi Sederhana  
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi 
linear sederhana. Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui 
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat atas perubahan dari setiap 
peningkatan atau penurunan variabel bebas yang akan mempengaruhi variabel 
terikat. Persamaan Regresi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Y = a + b X 
Dimana : 
Y = Kepuasan Masyarakat, dan  X = Kualitas Pelayanan 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil penelitian dimulai dengan melakukan uji asumsi klasik, kemudian baru 
dilakukan uji analisis regresi. 
 
Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas 
Berdasarkan uji normalitas yang dilakukan ternyata datanya normal yang 
ditunjukkan oleh tabel 2 di bawah ini. Diperlihatkan uji kolmogorov smirnov untuk Y 

























Test distribution is Normal.a. 




Selanjutnya dilakukan uji multikolinearity untuk menguji variabel independen 
yang memiliki kemiripan dengan variabel independen lain dalam satu model. Hasil 





6,844 2,845 2,406 ,018











t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics
Dependent Variable: Ya. 
 
Uji Multikolinearity yang penulis lakukan diperlihatkan pada tabel t Ternyata 
nilai VIF tersebut rendah yaitu lebih kecil dari 10 yang menunjukkan tidak ada kasus 
multikolinearity dalam penelitian ini. Multikolinearity juga bisa ditunjukkan oleh 
toleransi yang lebih besar dari 0,10  Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada kasus 
Multikolinearity dalam penelitian ini.  





























Uji Heterokedastisitas  yang dilakukan ternyata korelasi antara variabel bebas 
(kualitas pelayanan) terhadap residualnya tingkat signfikansinya 0,736 > 0,05. Hal 
ini menunjukkan bahwa tidak ada kasus heterokedastisitas dalam penelitian ini.  
 
Analisis Regresi 
Analisis regresi dilakukan untuk mengetahui pengaruh variable bebas 
terhadap variable terikat. Artinya untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kecamatan Siberut Selatan. 
 
Koefisien Determinasi 
Nilai koefisien determinasi (R Square ) adalah 0.735 yang artinya 73,5% 
variabel kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan. 














Predictors: (Constant), Xa. 
 
Persamaan Regresi 
Berdasarkan tabel coefficients regresi pada table 6 maka dibentuk  
persamaan regresinya sebagai berikut: 
Y = 6,844 + 0,561 X 
Artinya angka yang menunjukkan pada persamaan regresi tersebut 
membuktikan bahwa ada pengaruh positif dari kualitas pelayanan  terhadap 
kepuasan masyarakat pada kantor Kecamatan Siberut Selatan Kabupaten 
Kepulauan Mentawai. 
 





6,844 2,845 2,406 ,018












Dependent Variable: Ya. 
 
 
Uji Hipotesis (t)  
Ada pengaruh secara nyata antara variabel kualitas pelayanan yaitu 
keandalan (reliability), ketanggapan (responsivenes), jaminan (assurance), empati 
(emphaty), dan berwujud. Berdasarkan pada tabel 6 diperlihatkan bahwa variabel 
kualitas pelayanan signifikan terhadap variabel kepuasan masyarakat  karena t 
hitung > t tabel (10,716 > 1,645). Hal ini juga dibuktikan dari hasil pengujian 
signifikansi yang menyertainya yaitu Sig = 0,00 yang lebih kecil dari α = 0,05. 
 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Simpulan 
Simpulan yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada  
pada Kantor Kecamatan Siberut Selatan Kabupaten Kepulauan Mentawai.  
 
Saran  
Berdasarkan hasil penelitian ini maka penulis dapat memberikan saran saran 
sebagai berikut: 
1. Kantor Kecamatan Siberut Selatan untuk lebih memperhatikan/ 
mempedulikan dengan kualitas pelayanan yang diberikan pada masyarakat. 
Dengan kepedulian ini diharapkan kepuasan masyarakat atas pelayanan dari 
Kantor Kecamatan Siberut Selatan akan bisa dipenuhi. Masyarakat yang puas 
menunjukkan kinerja dari institusi / kantor adalah baik dan sebaliknya.  
2. Mengingat bahwa di samping faktor kualitas pelayanan masih ada beberapa 
faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat yang dilayani, maka 
Kantor Kecamatan Siberut Selatan perlu memperhatikan pula faktor-faktor lain 
seperti kurang tersedianya formulir, kurangnya alat transportasi dan minimnya 
dana operasional yang dapat menghambat kinerja dari aparatur Kantor 
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